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Pada dasarnya pelayanan yang menjadi faktor terpenting dalam 
menentukan 
kepuasan nasabah. BRI adalah sebagai bank pemerintah pertama di Republik Indo
nesia.Hal ini terbukti dengan banyaknya anak cabang yang dimiliki BRI. Dengan 
banyaknya cabang BRI ini membuktikan bahwasa nya BRI yang merupakan bank 
yang mampu memberikan tingkat pelayanan terhadap masyarakat .Salah satu 
usaha untuk bisa mendapatkan ataupun mempertahankan nasabah yaitu dengan 
cara pelayanan yang berkualitas kepada nasabah, dan pengertian pelayanan bukan 
hanya sebatas nasabah terpenuhi kebutuhannya akan tetapi sampai kepuasan 
secara pribadi. 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui variabel pelayanan yang domina
n mempengaruhi tingkat kepuasan nasabah pada BRI CAPEM Unit Kandat Kediri
. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan menggunakan analisis reg
resi berganda.Dalam hal ini peneliti mendeskripsikan tentang kualitas pelayanan t
erhadap kepuasan nasabah.Kualitas dan kepuasan seorang nasabah di dapatkan da
ri penyebaran  sejumlah kuisioner kepada nasabah BRI . 
 
 Kualitas pelayanan (X) yang terdiri dari tangible /Bukti Fisik(X1), Reabilit
y/Keandalan(X2),Responsive/ Daya Tanggap  (X3), assurance / Jaminan (X.4) dan 
Empaty/Perhatian Individu secara  simultan dan parsial berpengaruh positif terhad
ap Kepuasan Pelanggan (Y) pada BRI Capem Unit Kandat.Variabel Tangible / bu
kti fisik (X1) berpengaruh dominan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada BRI  
Capem Unit Kandat.Terdapat pengaruh  secara serentak  dari variabel kualitas 
layanan yang diwakili oleh bukti langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati  berpengaruh terhadap kepuasan nasabahpada BRI Capem Unit Kandat. 
 
